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Namen diplomskega dela je izvesti in ovrednotiti vpeljavo novega načina reševanja reklamacij 
v podjetju Mizarstvo Florjančič, ki se ukvarja s proizvodnjo lesnih izdelkov oz. lesnega 
pohištva po meri, tj. pohištva CUBIT (regal) ter pohištva za vrtce (stol). 
 
Diplomsko delo zajema področji zagotavljanja kakovosti in reševanja reklamacij v 
proizvodnem podjetju. V njem sta v teoretičnem delu izpostavljena termina kakovost in 
reklamacija. Termin kakovost opisujemo prek razlogov in ciljev za zagotavljanje kakovosti, 
organizacije zagotavljanja kakovosti ter osredotočenosti na kupca in kupčevo zadovoljstvo, 
prek termina reklamacija pa opisujemo njen pomen, vzroke za nastanek in opis procesa 
reševanja reklamacij po 8D-metodi. 8D-metoda je način timskega reševanja reklamacij s 
pomočjo 8 korakov. Pravilna uporaba metode zagotavlja, da je reklamacija rešena tam, kjer 
nastaja, in se naj ne bi več ponovila. Temelji na preprečitvi ponavljanja reklamacij. Zastavljamo 
si vprašanja, kako in kje reklamacije nastajajo, zakaj nastajajo, kako podjetje reagira nanje in 
kako se podjetje reklamacijam v prihodnje lahko izogne. Izdelana je analiza SWOT reševanja 
reklamacij v podjetju, prikazana je razlika pri reševanju reklamacij pred in po uvedbi 8D-
metode ter izdelan diagram poteka reševanja reklamacij. Analiza procesa reševanja reklamacij, 
ki je bila narejena po 8D-metodi, je pokazala, da je metoda učinkovita in da je podjetje na 
področju zagotavljanja kakovosti napredovalo.  
 

















The aim of this thesis is to introduce and evalute the introduction of a new way of handling 
complaints in the company Mizarstvo Florjančič which is active in the production of timber 
products or customised wooden furniture respectively, i.e. furniture CUBIT (shelves) and 
kindergarten furniture (chairs).   
 
The thesis covers the areas of quality assurance and complaint handling in a manufacturing 
company. In the theoretical part the emphasis is on the terms quality and complaints. The term 
quality is described by the reasons and goals of quality assurance, the organisation of quality 
assurance and the focus on the customer and the customers' satisfaction. By the term complaints 
its meaning, the reasons for the emergence and the illustration of the procedure of complaint 
handling using the 8D method is described. The 8D method is a way of team complaint handling 
by means of 8 steps. A correct application of this method assures that a complaint is resolved 
where it arises, and a repetition is prevented. It is based on the prevention of the repetition of 
complaints. The question arises of how and where complaints arise, why they arise, how the 
company reacts, and how the company could avoid complaints in the future. A SWOT analysis 
of complaint handling in the company has been carried out, the difference in complaint handling 
before and after the introduction of the 8D method has been illustrated, and a diagram of the 
handling procedure has been made. The analysis of the complaint handling procedure, which 
was made using the 8D method, showed that the method is effective, and that the company has 
made progress in the area of quality assurance.    
 
















1 UVOD ............................................................................................................................................... 1 
2 TEORETIČNI DEL .............................................................................................................................. 3 
2.1 OPREDELITEV KAKOVOSTI ...................................................................................................... 3 
2.2 ZAGOTAVLJANJE KAKOVOSTI ................................................................................................. 4 
2.2.1 Razlogi za zagotavljanje kakovosti ................................................................................. 4 
2.2.2 Cilji zagotavljanja kakovosti ........................................................................................... 5 
2.2.3 Organizacija zagotavljanja kakovosti ............................................................................. 5 
2.3 CELOVITO VODENJE KAKOVOSTI  (Total Quality Management  - TQM) ............................... 6 
2.3.1 Kaj je vodenje celovite kakovosti – TQM ....................................................................... 6 
2.3.2 Stalno izboljševanje ........................................................................................................ 7 
2.3.3 Kakovost in zadovoljstvo kupca ..................................................................................... 8 
2.3.4 Presoja kakovosti dobaviteljev ...................................................................................... 8 
2.4 REKLAMACIJE .......................................................................................................................... 9 
2.4.1 Opredelitev reklamacij ................................................................................................... 9 
2.5 8D metoda za reševanje problema ...................................................................................... 10 
2.5.1 Osem korakov v 8D poročilu ........................................................................................ 10 
2.6 ANALIZA SWOT ..................................................................................................................... 13 
3 EKSPERIMENTALNI DEL ................................................................................................................. 14 
3.1 Predstavitev podjetja ........................................................................................................... 14 
3.2 Uporabljeni materiali in metode dela .................................................................................. 17 
3.2.1 Analiza SWOT reševanja reklamacij v obrtniškem podjetju  pred uvedbo metode 8D
 18 
3.2.2 Diagram poteka reševanja reklamacij v obrtniškem podjetju .................................... 19 
3.2.3 Analiza SWOT reševanja reklamacij v industrijskem podjetju ................................... 21 
3.2.4 Diagram poteka reševanja reklamacij v industrijskem urejenem podjetju z uvedbo 
8D metode..................................................................................................................................... 23 
4 REZULTATI Z RAZPRAVO ............................................................................................................... 25 
4.1 Primer reševanja reklamacije neustrezne kakovosti plošče mediapan .............................. 25 
4.1.1 Opis neustrezne kakovosti plošče mediapan .............................................................. 25 
4.1.2 Pristop k rešitvi reklamacije ......................................................................................... 28 
4.1.3 Reševanje reklamacij po 8D metodi ............................................................................. 28 
4.1.4 Povzetek 8D-poročila .................................................................................................... 31 
4.1.5 Predstavitev reševanja reklamacij v obrtniškem in industrijsko urejenem podjetju 31 
iv 
 
4.2 Napredek pri reševanju reklamacij po uvedbi sistema ....................................................... 32 
5 ZAKLJUČEK..................................................................................................................................... 34 





































Slika 1: Logotip mizarstva Florjančič ................................................................................................... 14 
Slika 2: Pisarne ...................................................................................................................................... 14 
Slika 3: Lokali ....................................................................................................................................... 15 
Slika 4: Ostali poslovni prostori ............................................................................................................ 15 
Slika 5: Kuhinje ..................................................................................................................................... 15 
Slika 6: Spalnice, mladinske in dnevne sobe......................................................................................... 16 
Slika 7: Druga stanovanjska oprema ..................................................................................................... 16 
Slika 8: Diagram poteka reševanja reklamacij v obrtniškem podjetju pred uvedbo 8D metode ........... 19 
Slika 9: Diagram poteka reševanja reklamacij v industrijsko urejenem podjetju ................................. 23 
Slika 10: Presek slabe plošče MDF ....................................................................................................... 26 
Slika 11: Prikaz razlike med brušeno in lakirano ploščo MDF: levo dobra plošča in desno neustrezna 
plošča. .................................................................................................................................................... 27 
Slika 12: Primer razslojene plošče ........................................................................................................ 27 
Slika 13: Plošča s strojnimi operacijami. .............................................................................................. 27 



























Preglednica 1: Analiza SWOT reševanja reklamacij v obrtniškem podjetju     18 
Preglednica 2: Analiza SWOT reševanja reklamacij v industrijskem podjetju      21 
































SEZNAM OKRAJŠAV IN POSEBNIH SIMBOLOV 
 
 
MDF – Middle Density Fiberboard 
TQM – Total Quality Management 





Kakovost izdelkov in storitev je eden izmed ključev prodora za podjetja na vse bolj zahtevna 
tržišča. Zagotavljanje kakovosti pomeni izobraževanje, ki je organizirano v proizvodnji, začne 
pa se pri vodstvu podjetja, saj se mora že to zavedati, da je kupec tisti, ki odloča o kakovosti 
izdelka oz. storitve. Eden od ciljev zagotavljanja kakovosti je upoštevanje potreb in želja 
kupcev. V nasprotnem primeru, v primeru kupčevega nezadovoljstva, prihaja do reklamacij, 
izgub kupcev ali celo padca ugleda podjetja.   
 
Med tržiščem, podjetjem in izdelki obstaja neločljiva povezava. Kakovost lahko razumemo kot 
skupek številnih podjetniških nalog v smislu celovitega obvladovanja kakovosti oziroma TQM 
(Total quality management). Pri uspešnih podjetjih so močno povezani trije pojmi: tržišče, 
kakovost, menedžment in sodelavci. Popolne kakovosti (100 %) verjetno nikoli ne bo, vendar 
je pomembno, da bi moral vsak delavec na svojem delovnem mestu nenehno misliti na 
izboljšave – jutri bi moral narediti bolje, kar zna že danes dobro (1). 
 
V podjetju Mizarstvo Florjančič se srečujejo s reklamacijami do dobaviteljev. Namen 
diplomskega dela je predstaviti podjetje Mizarstvo Florjančič in njihovo delo ter prikazati 
vpeljavo novega načina reševanja reklamacij do dobaviteljev v podjetju Mizarstvo Florjančič, 
katero so uvedli po selitvi iz manjšega obrtniškega podjetja v večje industrijsko podjetje. 
Podjetje Mizarstvo Florjančič se ukvarja s proizvodnjo lesnih izdelkov oziroma lesnega 
pohištva po meri, pohištva CUBIT (regal) in pohištva za vrtce (stol).  
 
Cilji diplomskega dela: 
- Podati teoretični okvir zagotavljanja kakovosti in reševanja reklamacij 
- V podjetju Mizarstvo Florjančič vpeljati in ovrednotiti reševanje reklamacij do 
dobaviteljev po 8D metodi  
- Izvesti analizo SWOT in prikazati v postopkih reševanja reklamacij do dobaviteljev 
pred in po uvedbi izboljšave 
 
Za obravnavano problematiko oziroma temo diplomskega dela smo uporabili deskriptivni 
pristop raziskovanja. V teoretičnem delu diplomskega dela, v katerem so skozi poglavja 
opredeljeni področja vodenja in zagotavljanja kakovosti ter področji reklamacij in pristopov 
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reševanja teh, smo uporabili metodo deskripcije (opisovanja dejstev) in metodo kompilacije 


























2 TEORETIČNI DEL  
 
2.1 OPREDELITEV KAKOVOSTI  
 
Kakovost lahko opišemo kot zbirko vseh lastnosti, ki jo neki izdelek ali storitev ima. Če ima 
neki izdelek boljše lastnosti, naj bi bil bolj kakovosten, in obratno (2). Mednarodna organizacija 
za standardizacijo (ISO) je kakovost definirala tako: »Kakovost je skupek lastnosti predmeta 
obravnave, ki se nanašajo na njegovo sposobnost, da zadovolji izražene in pričakovane 
potrebe« (2). Treba je dodati, da se to nanaša na izražene in pričakovane potrebe strank in da 
je danes stranka tista, ki odloča o tem, koliko je neki izdelek oziroma storitev kakovosten. Pri 
tem se lahko pojavi vprašanje, zakaj je ravno stranka tista, ki odloča o tem, kaj je kakovostno 
in kaj ne. Razlog tiči v tem, da so stranke tiste, ki se na koncu odločijo, kateri izdelek bodo 
kupile, zato je njihovo mnenje tudi daleč najbolj pomembno (2). Ker zahteve izdelka in storitev 
postavlja kupec oziroma tržišče, kakovost pomeni optimalno izpolnjevanje zahtev tržišča glede 
na naslednja merila (3): funkcionalnost, zanesljivost, prijaznost do okolja, življenjsko dobo, čas 
dobave, ceno, svetovanje in vzdrževanje. 
 
Bistveni element v zagotavljanju kakovosti je pravilno vodenje, zato standardi ISO obravnavajo 
kakovost predvsem s stališča organizacije in vodenja podjetja s ciljem, da: 
- dosežemo in obdržimo kakovost izdelkov oz. storitev, tako da so izpolnjene zahteve 
kupca; 
- dosežemo zaupanje vodstva podjetja, da je kakovost ustrezna in da je doseženo raven 
mogoče vzdrževati; 
- dosežemo zaupanje kupca glede dogovorjene kakovosti izdelkov oz. storitev. 
 
Podjetje potrebuje drugačno definicijo kakovosti, tako, ki bo dajala možnost merjenja 







O definiciji kakovosti se ne morejo poenotiti niti strokovnjaki za kakovost niti v poslovnem 
okolju organizacij. Zato je pomembno, da razumemo različne vidike, s katerih gledamo na 
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kakovost, ker lahko le tako upoštevamo njeno vlogo z različnih ravneh določene organizacije. 
Kakovost lahko pomeni različne stvari. Lahko je povezana s ceno ali stroški, lahko ima dvojni 
pomen: nanaša se na lastnosti izdelka ali storitve, ki oblikuje sposobnosti za zadovoljevanje 
pričakovanih potreb odjemalca, ali pa se nanaša na izdelek in storitev, ki je brez napak (1).  
 
2.2 ZAGOTAVLJANJE KAKOVOSTI  
 
Definicija zagotavljanja kakovosti po Šostarju se glasi: »Zagotavljanje kakovosti je skupek 
dejavnosti menedžmenta kakovosti, načrtovanja kakovosti, upravljanja in preverjanja 
kakovosti.« 
Zagotavljanje kakovosti zato ne obsega samo preverjanja kakovosti, ampak izpolnjuje 
predvsem naloge poslovanja, katere dejavnosti so (1): 
- določanje meril in ciljev kakovosti; 
- razvoj lastnih analiz in preverjanj; 
- svetovanje pri vprašanjih o kakovosti; 
- zagotavljanje kakovostno usmerjenih razvojnih, proizvodnih, montažnih in logističnih 
procesov.  
 
2.2.1 Razlogi za zagotavljanje kakovosti 
 
Ker so se tržišča in izdelki v zadnjih letih zelo spremenili, je zagotavljanje kakovosti postalo 
odločujoče za uspeh podjetij. Navedemo lahko naslednje spremembe: 
- turbulence – hitro spreminjajoče se zahteve kupcev oz. tržišča; 
- poostrene varnostne zahteve; 
- naraščajoče zahteve po dokazih o zagotavljanju kakovosti;  
- prijaznost do okolja; 
- naraščajoče zahteve oz. pričakovanja kupcev, ki vključujejo zaupanje, trajnost, 
enostavnost uporabe, razumljiva navodila za uporabo in izdelke brez napak; 
- nove poti širjenja in prodaje izdelkov oz. storitev; 
- mednarodna prepletenost podjetij. 
Pri spremembi izdelkov se upoštevajo krajši inovacijski časi in hitrejša zrelost za tržišče ter 
zahtevnejša sestava izdelkov. 
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2.2.2 Cilji zagotavljanja kakovosti  
 
Podjetje se lahko odziva na prej omenjene spremembe in pri tem ohranja kakovost le, če izpolni 
naslednje zahteve (1): 
- preventivno zagotavljanje kakovosti: kakovost mora biti zagotovljena že v začetni fazi 
nastajanja izdelka, tako da se napake sploh ne morejo pojaviti ali pa se lahko odpravijo 
z nižjimi stroški;  
- da se popolnoma jasno opredeli kakovost v vseh fazah življenjskega cikla izdelka (od 
načrtovanja izdelka do prodaje in uporabe): cilji zagotavljanja kakovosti se odražajo 
predvsem v zniževanju stroškov, izboljševanju kakovosti ter zadovoljstvu kupcev in 
proizvajalcev;  
- spodbujanje delavcev za delo: odnos do dela razvija kakovost in zaupanje; 
- izboljšanje sporazumevanja med posameznimi oddelki v podjetju ter med podjetjem 
in njegovimi tržnimi partnerji. 
 
 
2.2.3 Organizacija zagotavljanja kakovosti 
 
Tehnološki razvoj in vse več izdelkov vodi do večjih zahtev in obsega nalog zagotavljanja 
kakovosti, kar ima vpliv na organizacijo zagotavljanja kakovosti. Kupci postavljajo visoko 
tehnično raven izdelkov, upoštevanje rokov dobave in visoko kakovost glede izdelkov. 
Kakovost je tisti dejavnik, ki lahko na uspeh podjetij vpliva najbolj. Naloga sistema 
zagotavljanja kakovosti je izpolnjevanje oz. zagotavljanje zahtev kakovosti v skladu z 
omejitvami stroškov.  Značilna elementa zagotavljanja kakovosti sta tudi organizacija poteka z 
ustrezno organizacijo izgradnje sistema kakovosti, ki je primerna nalogam in zahtevam 
celotnega procesa. Pri zagotavljanju kakovosti moramo upoštevati naslednja pravila, ki jih 
navaja Šostar (1):  
- kupec je kralj (popolna izpolnitev želja vseh kupcev); 
- izogibanje napakam namesto njihovega odkrivanja in odstranjevanja; 
- določanje odgovornosti pri zagotavljanju ustrezne kakovosti; 
- pravočasen menedžment projektov; 
- delo v skupinah in krogu kakovosti; 
- omejevanje stroškov nadzora v prid zagotavljanja kakovosti.   
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2.3 CELOVITO VODENJE KAKOVOSTI  (Total Quality Management  - 
TQM) 
 
2.3.1 Kaj je vodenje celovite kakovosti – TQM 
Celovito vodenje kakovosti (TQM) je proces, katerega cilj je nenehno izboljševanje poslovnih 
procesov v podjetju, kar na daljši rok vodi podjetje v odličnost. TQM se ne more nikoli 
zaključiti (2). Različni avtorji celovito kakovost različno definirajo, toda vsi se strinjajo, da je 
TQM skupek organizacijskih sprememb in orodij, s pomočjo katerih naj bi organizacija stalno 
izboljševala kakovost svojih procesov in proizvodov ter s tem izboljševala svojo prednost na 
trgu (3). Celovito kakovost dosegamo z menedžmentom, s cilji, z vizijo, s popravnimi in 
preventivnimi ukrepi, s presojami vseh vrst, z izobraževanjem, s sodelovanjem vseh zaposlenih 
(3). TQM predstavlja: 
- model, ki se nanaša na celotno organizacijo;  
- usmerjenost k porabniku; 
- kakovost, ki je opredeljena glede na potrebe porabnika; 
- sistem kupec – dobavitelj znotraj organizacije podjetja; 
- obvezo vseh delavcev do neprekinjenega izboljšanja kakovosti; 
- skupinsko delo in krožke kakovosti; 
- povečano pomembnost o kakovosti; 
- poudarek na kakovosti procesa (ne izdelka) (3). 
 
Cilji TQM po Šostarju: 
1. vodstvo podjetja, usmerjenost h kupcu in kakovosti  
2. delovni procesi  
3. pridobitev in izboljšanje ugleda  
4. pripomočki  
5. zadovoljstvo kupcev in položaj v boju za tržišče  
6. vpliv vodstva na zaposlene  
7. strategija kakovosti  
8. zadovoljstvo sodelavcev 





TQM zagovarja načelo, da bo organizacija učinkovita takrat, ko se bo vsak njen del prizadeval 
za dosego istih ciljev in se pri tem zavedal, da vsak posameznik in vsaka dejavnost vplivata na 
delo ostalih in da tudi delo vpliva nanje. Največja značilnost TQM-a je v prizadevanju, da bi 
bili vsi zaposleni v čim večji meri pripravljeni s svojim znanjem in sposobnostmi prispevati k 
učinkovitemu in uspešnemu poslovanju organizacije. Osnovni cilj vsake organizacije je, da 
zadovolji zahteve in potrebe kupcev. Podpira tudi stališče, da si mora organizacija prizadevati 
za visok dobiček, toda ta naj bo rezultat zadovoljstva kupcev na dolgi rok. Z izboljšanjem 
kakovosti svojih proizvodov si organizacija lahko zagotovi boljšo sedanjost in varnejšo 
prihodnost tako za organizacijo kot tudi zaposlene. Stalno izboljševanje kakovosti procesov in 
proizvodov zniža stroške poslovanja organizacije in nudi kupcu dvojno korist: boljše lastnosti 
izdelka oz. storitve in nižjo ceno (3).  
Načelo TQM je tudi zadovoljitev zahtev kupca oz. uporabnika, kar je osnovni namen 
poslovanja organizacije in edini upravičeni razlog za njen obstoj. Znan je rek, »če ni kupca – 
ni podjetja oz. organizacije«. Prav tako je poznano osnovno pravilo za poslovanje s kupci, ki 
pravi: »Moram koristiti, da dobim korist« (3). 
 
2.3.2 Stalno izboljševanje 
 
O stalnem izboljševanju govorimo takrat, ko način vodenja, vključenost zaposlenih in kultura 
v organizaciji spodbujajo zaposlene, da stalno razmišljajo o možnih izboljšavah, dajejo 
predloge in jih uresničujejo. TQM uporablja izraz za stalno izboljševanje, da s tem poudari 
idejo, da je izboljševanje v bistvu stalen proces reševanja problemov. Stalno izboljševanje 
temelji na dveh osnovah: sistematičnosti izboljšave in ponavljanju izboljšav.  
Sistematičnost izboljšave: sistematičnost se kaže v uporabi znanstvenega in 
strokovnega pristopa ter uporabi primernih orodij. Pomeni preučevanje in ocenjevanje različnih 
možnih rešitev, dokler se ne ugotovi najprimernejšo.  
Ponavljanje izboljšave: pomeni ponovitev procesa izboljšave na naslednjem novem 
problemu ali vnovično izboljšavo predhodno že izboljšanega procesa. Ponavljanje izboljšav je 







2.3.3 Kakovost in zadovoljstvo kupca 
 
Definicije kakovosti podajajo razmere med dobaviteljem in kupcem (podjetjem). Dobavitelj z 
izdelkom oz. storitvijo izpolnjuje potrebe kupca. Vsaka stranka ima svoj pogled na kakovost in 
več lastnosti kakovosti, ki jih dobavitelj vgradi, višji so njegovi stroški. Kupec pa si v mislih 
postavi cenovno mejo, prek katere ne želi, ne glede na to, kakšne so lastnosti kakovosti izdelka. 
Prav tako se mu zdi vrednost izdelka nična, če ta ne izpolnjuje nekaterih (bistvenih) lastnosti. 
Če odjemalec ni zadovoljen z izdelkom ali storitvijo, z njeno kakovostjo ali ceno, ima pravico 
reklamirati kupljen izdelek ali opravljeno storitev. Če kupec ni zadovoljen z izdelkom, pomeni 
to za dobavitelja izgubo časa in materiala, kar posledično pripelje do novih stroškov in 
neskladnega izdelka. Zato je treba obvladovati kakovost v celotnem procesu, saj so kakovostni 
izdelki tisti, ki izpolnjujejo potrebe, zahteve in želje kupcev, dobavitelj pa ima s prodajo tega 
izdelka tudi dobiček (4).  
  
 
2.3.4 Presoja kakovosti dobaviteljev  
 
Zagotavljanje kakovosti izdelkov in partnerski odnos z dobavitelji sta danes pomembna 
elementa poslovne politike. Nabavna funkcija vpliva na uspešno poslovanje podjetja, saj delež 
materialnih stroškov predstavlja več kot polovico stroškov poslovanja. Preventivni cilj nabave 
je ohraniti in/ali izboljšati kakovost materiala, ki ga podjetje kupuje, zato mora izbrati 
dobavitelja, ki zagotavlja ustrezno raven kakovosti. Pri izboru dobaviteljev moramo imeti 
izoblikovan nabor kriterijev, ki naj bi jih potencialni dobavitelj zadovoljil. Ti kriteriji se 
nanašajo na kakovost izdelkov in storitev, cene in plačilne pogoje, proizvodne zmogljivosti, 
izpolnjevanje dobavnih rokov, fleksibilnost glede sprememb naročil, pred- in poprodajne 
storitve, možnost trajne poslovne povezave in graditve partnerskih odnosov. Dobavitelj mora 
poleg naloge dobavljanja blaga prevzeti vlogo informiranja kupca o posebnih lastnostih 
materiala, mu ponuditi možnost morebitnega izobraževanja v zvezi z materiali, ki jih ponuja, 









2.4 REKLAMACIJE  
 
2.4.1 Opredelitev reklamacij 
 
Reklamacija je pritožba oz. vnovična zahteva po učinkovitejšem razreševanju problema v 
zadovoljstvo kupca ter usmerjanje k potrebnim aktivnostim za preprečevanje ponavljanje teh v 
podjetju. Vsako podjetje in tako tudi dobavitelj si želi zadovoljne kupce. Ti se vedno znova 
vračajo in so najboljša reklama za organizacijo, hkrati pa jamstvo za rast podjetja in dobička. 
Najpomembnejša kriterija po ocenjevanju kupcev, ki se rada zanemarjata, sta hitrost in 
učinkovitost reševanja reklamacij. Podjetje pa ob reševanju reklamacij zazna dodatne stroške, 
dodatno delo, izgubo časa in druge negativne učinke. 
 
S pritožbami in reklamacijami se srečujemo na vsakem koraku, čeprav nekatera podjetja 
menijo, da jih nimajo. Četudi ima podjetje občutek, da vse probleme rešuje uspešno, je dobro 
preveriti svoje poslovanje tudi pri strankah. Zagotovo je pri odpravljanju napak odločilna 
kupčeva kritičnost glede teže ugotovljene neskladnosti, in ne ocena kritičnosti, ki jo določa 
podjetje (dobavitelj). Treba je odpraviti neskladnosti in rešiti kupčev problem. Podjetje oz. 
dobavitelj mora opraviti korektivne in preventivne ukrepe. S tem odstranjuje vzroke obstoječih 
neskladnosti, neustreznosti in drugih nezaželenih stanj. Preventivni ukrepi odpravijo možen 
vzrok in zmanjšajo možnost, da bi se nenehno pojavljal in pripeljal do kritičnega položaja (4). 
Do reklamacij prihaja, ker kupec (podjetje) ugotovi, da izdelek ne ustreza lastnostim in drugim 
pogojem, pod katerim se prodaja. Takrat se lahko izdelek reklamira. Način reklamiranja je, da 
se podjetje obrne na prodajalca, v tem primeru dobavitelja, pri katerem je blago kupil, in ima 
pravico zahtevati, da se izdelek zamenja z novim, brezhibnim, in odpravi napaka, tako da se ta 
ne pojavi več.  
 
Za podjetje je odločilnega pomena vzrok reklamacije, saj je ta osnova, da se reklamacijo 
pravilno reši. Ko želimo reklamacije reševati, moramo poznati osnovne razloge zanje (4): slaba 
kakovost izdelka, slabo sodelovanje z dobavitelji, slaba kakovost materiala, slabo 
komuniciranje poslovodstva in tistih zaposlenih, ki so neposredno v stiku z dobavitelji, ter 




Oseba, ki v podjetju skrbi za reklamacije, mora biti tista točka, kjer se opravi sporazumevanje 
med podjetjem in dobaviteljem. Če to ni mogoče, mora ta oseba sporočiti, kdo bo reševal 
reklamacijo in na koga naj se dobavitelj obrne. V primeru, da je reklamacija časovno 
zahtevnejša, je potrebno, da dobavitelj s kupcem (podjetje) vzdržuje komunikacijo in ga 
obvešča o napredku. Dobavitelj naj da kupcu več, kot ta pričakuje, saj s tem izpolni oz. preseže 
kupčeva pričakovanja, kupec pa mu ostane zvest, in ni bojazni, da bi kupec iskal novega 
dobavitelja (4).  
 
2.5 8D metoda za reševanje problema 
 
8D-je metodologija, ki je bila razvita za reševanje problemov oziroma iskanje vzrokov nastalih 
problemov. Uporabljena je bila za načrtovanje in uvedbo kratkoročnih in dolgoročnih ukrepov, 
vse s ciljem, da bi se preprečila možnost ponovitve istih problemov. Kadar ugotovimo, da je 
neki proizvod pomanjkljiv ali ne zadovoljuje kupca, nastopi pravi trenutek, da uporabimo 8D-
metodologijo za izboljšanje njegove kakovosti in zanesljivosti. Pri 8D-metodologiji je 
uporabljenih osem korakov za približevanje rešitvi problema. Korake poimenujemo tudi 
discipline, od česar izvira skrajšano ime 8D. To metodologijo za reševanje problemov je razvil 
ameriški proizvajalec avtomobilov Ford v osemdesetih letih prejšnjega stoletja. Znana je bila 
kot timsko usmerjeno reševanje problemov – Team Oriented Problem Solving (TOPS) – in je 
bila na začetku uporabljena zgolj za reševanje proizvodnih problemov. Zaradi velike 
uporabnosti in predvsem enostavnosti njene uporabe se je metodologija razširila tudi na druga 
področja, še posebej na področje kakovosti proizvodov. Rezultat 8D-metodologije je 8D-
poročilo (8D Report), v katerem je navedenih vseh osem korakov z rezultati rešitve problema 
in načrtovanimi ter vpeljanimi aktivnostmi za preprečitev morebitnih novih napak (6). 
 
2.5.1 Osem korakov v 8D poročilu 
 
Prvi korak oziroma prva disciplina: imenovanje skupine   
Za reševanje proizvodnih problemov imenujemo strokovna skupina, ki pozna problem in ne 
sme biti preobsežen. Ta mora imeti vodjo, ki vodi in usmerja delo. Vodja skupine ob zaključku 
postopka predstavi dosežene rezultate in uvedene korektivne ukrepe. Za reševanje reklamacij v 
prvem koraku navedemo odgovorne osebe pri dobavitelju. To so po navadi odgovorne osebe 




Drugi korak oziroma druga disciplina: opis problema oziroma napake 
V drugem koraku opišemo problem, ki mora biti osnovan na dejstvih, ne na mnenjih. Opis 
problema mora biti preprost in jasno razumljiv. Celovit opis problema je pomembna usmeritev 
timu za postavljanje prednostnih nalog pri reševanju. Tudi dobavitelju je treba zelo nazorno in 
razumljivo pojasniti, pri katerem dobavljenem izdelku se je pojavil problem. Za lažje reševanje 
moramo navesti natančne podatke o izdelku, kdaj je bil dobavljen, kdaj smo ugotovili napako, 
število slabih kosov, iz katere serije oz. šarže so navedeni izdelki (če podatek obstaja), kje se je 
pojavila težava in podobno. Za uvedbo zajezitvenih oz. omejitvenih ukrepov je pomemben tudi 
podatek, če so bili slabi izdelki že poslani kupcu. To velja v primeru, kadar dobavitelj sam 
odkrije napako (6).  
 
Tretji korak oziroma tretja disciplina: začasni izboljševalni ukrepi 
V tem koraku navedemo ukrepe, ki jih je treba za zaščito kupca uvesti takoj. Takojšnji 
izboljševalni ukrepi so praviloma začasni in jih nehamo uporabljati ob vzpostavitvi stalnih in 
dolgoročnih rešitev. O takojšnjih ukrepih mora dobavitelj praviloma obvestiti kupca v 
štiriindvajsetih urah (npr. prebiranje pri kupcu, pregled zaloge pri dobavitelju, označevanje 
slabih kosov, opozorilo kakovosti delavcem ...) (6).  
 
Četrti korak oziroma četrta disciplina: vzrok napake 
Četrti korak je najbolj pomemben, saj moramo poiskati pravi vzrok za nastalo napako in ga 
odstraniti. Običajno imamo opravka z enim vzrokom, v redkih primerih pa je lahko tudi več 
vzrokov. Za ugotovitev pravega vzroka je potrebna poglobljena in sistematična analiza. Vsak 
vzrok mora biti preverjen in po možnosti potrjen ali ovržen s primernim testom. Pogosto je 
težko najti pravi vzrok, zato si pomagamo z različnimi orodji oz. metodami (npr. 5 vprašanj 
zakaj, Ishikawa diagram vzrokov in posledic ter drugimi) (6). 
 
Peti korak oziroma peta disciplina: načrtovani dolgoročni izboljševalni ukrepi 
Cilj petega koraka je odprava vzroka za preprečitev ponovitve iste napake. Za odstranitev 
vzroka problema je običajno potrebnih kar nekaj izboljševalnih ukrepov. Vse dejavnosti morajo 







Šesti korak oziroma šesta disciplina: uvedeni izboljševalni ukrepi 
Namenjen je uvedbi in potrditvi uspešnosti načrtovanih izboljševalnih ukrepov. Če ugotovimo, 
da kljub uvedbi izboljševalnih ukrepov vzrok ni bil v celoti odstranjen, moramo nadaljevati z 
iskanjem pravega vzroka. Pogosto se moramo vrniti nazaj na četrti korak in ponoviti postopek 
(6). 
 
Sedmi korak oziroma sedma disciplina: preventivni ukrepi za preprečitev vnovične 
napake 
Na videz je sedmi korak zelo podoben petemu. Razlika med tema dvema korakoma v 8D-
poročilu je v razlogu, zakaj jih uvajamo, in končnimi cilji. Dejavnosti v petem koraku so 
izvedene zato, da preprečimo možnost, da se ista napaka ponovi, v sedmem koraku pa so 
dejavnosti usmerjene proaktivno, tako da preprečimo takšne napake v prihodnosti. Namenjen 
je posodobitvi obstoječih dokumentov, npr. načrtov, nadzornih načrtov, tehnoloških postopkov 
in navodil za delo. Izpolnjeno 8D-poročilo dobavitelj dostavi kupcu (6). 
 
Osmi korak oziroma osma disciplina: priznanje skupini oz. zaključek postopka 
Ob koncu 8D-procesa nastopi čas, da prepoznamo napor, ki ga je vložil tim za rešitev problema. 
Ob tej priložnosti izrečemo zahvalo timu za uspešno opravljeno delo in jih tudi dodatno 
stimuliramo. Pri reševanju reklamacij pa ugotovimo, da je postopek zaključen. Zabeležimo 
dosežen rezultat in datum zaključka. Dokument podpiše odgovorna oseba pri kupcu (6). 
 
Iz navedene obrazložitve lahko zaključimo, da so pri reševanju reklamacij v primerjavi z 
reševanjem proizvodnih problemov v 8D-poročilu le manjše spremembe v uvodu, pri prvem in 
osmem koraku ter deloma pri drugem koraku. Pri ostalih korakih pa je proces oz. postopek 
reševanja povsem enak v obeh primerih. V 8D-poročilu kupec najprej navede datum, številko 
reklamacije in dobavitelja. Nato natančno izpolni rubriko, namenjeno drugemu koraku, v 
katerem opiše napako, in poročilo pošlje dobavitelju v nadaljnjo obdelavo. Dobaviteljeva 
pristojnost je izpolnitev prvega, tretjega, četrtega, petega, šestega in sedmega koraka, osmega 








2.6 ANALIZA SWOT 
 
Ena najpogostejših analiz v poslovnem svetu je analiza SWOT oz. PSPN-matrika. Analiza je 
zelo uporabna, saj jo lahko prenesemo tako nase kot tudi na podjetje. Pri analizi SWOT 
vzamemo pod drobnogled štiri vidike, in sicer prednosti, slabosti, priložnosti ter nevarnosti. 
Namen analize je pomoč pri poslovanju.  
Najprej je treba razmejiti prednosti/slabosti in priložnosti/nevarnosti. Prednosti in slabosti se 
nanašajo na notranje dejavnike podjetja, priložnosti in nevarnosti pa na zunanje dejavnike 
podjetja. Glavna razlika pri tem je, da imamo pri notranjih dejavnikih vpliv, da se lahko 
prilagodimo, razvijemo ali kako drugače ukrepamo. Pri notranjih dejavnikih so v območju 
lastnega vpliva. Priložnosti in nevarnosti se nanašajo na zunanje dejavnike, na katere nimamo 
vpliva in ne moremo neposredno sami narediti nič, kot le to, da prilagodimo notranje lastnosti.  
Splošna strategija, ki izhaja iz analize SWOT je, da gradimo na prednostih, odpravimo 




















3 EKSPERIMENTALNI DEL  
 
3.1 Predstavitev podjetja 
 
Mizarstvo Florjančič je družinsko podjetje z dolgoletno tradicijo, ki izdeluje pohištvo po 
naročilu. Z dejavnostjo so se začeli ukvarjati v začetku devetdesetih let prejšnjega stoletja. Prve 
izdelke so izdelovali v manjši delavnici poleg hiše. Zaposleni so delali kakovostno pohištvo in 
si pridobili zaupanje strank. Z leti si je vse več kupcev želelo njihovih kakovostnih izdelkov, 
zato je s povpraševanjem rasla tudi nova delavnica. Zgradili so večjo in modernejšo, ki je 
opremljena z najsodobnejšo tehnologijo. Ta je skupaj z znanjem, izkušnjami in zavzetostjo vseh 
zaposlenih mojstrov omogočala izdelavo kakovostnega pohištva po meri. Skozi leta delovanja 
je majhna ekipa prerasla v učinkovit kolektiv strokovnih mojstrov. Zaradi večjega 
povpraševanja je tako tudi ta delavnica postala premajhna, zato se je v letu 2015/16 družinsko 
podjetje preselilo v lesno industrijo Novoles v Stražo, kjer sem tudi jaz kot študentka postala 
del te ekipe. Poslanstvo Mizarstva Florjančič, logotip je na sliki 1, je izdelava pohištva po meri, 
ki s svojo kakovostjo in uporabnostjo zadovolji vse želje naročnika. Usposobljeni so za izdelavo 
vseh vrst poslovnih prostorov in notranje opreme za vsak dom. Izdelki so iskani na domačem 
in tujem trgu, predvsem v Nemčiji in Avstriji (8). 
 
 
Slika 1: Logotip mizarstva Florjančič 
 
Izdelki podjetja Mizarstvo Florjančič: 
- PISARNE 
Izdelava pohištva za pisarne že od začetka predstavlja pomemben del proizvodnje. Ekipa 
svetuje in načrtuje pri postavitvi, materialih in uporabnosti ali pa zgolj izdelajo in nameščajo 
pohištvo po načrtih arhitekta, predstavljeno na sliki 2 (8). 
 




V vseh letih delovanja so opremili mnogo trgovskih in gostinskih lokalov ter imeli izkušnje z 
najzahtevnejšimi strankami, na sliki 3 (8). 
 
Slika 3: Lokali 
- OSTALI POSLOVNI PROSTORI 
Poleg pisarniškega pohištva ter opreme za gostinske in trgovske lokale imajo izkušnje tudi z 
izdelavo kakovostnega pohištva za razstavne salone, ordinacije, bolnišnice, hotele, vrtce, šole, 
na sliki 4 …(8).  
 
 
Slika 4: Ostali poslovni prostori 
- KUHINJE 
 V Mizarstvu Florjančič izdelajo kakovostno in uporabno kuhinjo po meri. Izkušnje imajo z 
izdelavo klasičnih in modernih kuhinj. Uporabljajo kakovostne materiale in okovja, saj se 
zavedajo, da je pohištvo v kuhinji redno izpostavljeno različnim vplivom. Za izdelavo kuhinj, 
na sliki 5,  je na voljo mnogo različnih materialov, kot so ultrapas, kerrock, kompakt ali masivne 
plošče (8).   
 
Slika 5: Kuhinje 
- SPALNICE, OTROŠKE, MLADINSKE IN DNEVNE SOBE 
Spalnica ali soba je prostor, v katerem se spočijemo in umirimo, zato je pomembno, da se v 
njem dobro počutimo. V Mizarstvu Florjančič vam pomagajo ustvariti tak prostor, da je estetska 
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in uporabna za vse člane gospodinjstva. Sobe izdelujejo iz vseh vrst barvnih odtenkov, različnih 
vrst furnirjev in iverala, kot je prikazano na sliki 6 (8).  
 
Slika 6: Spalnice, mladinske in dnevne sobe 
 
- DRUGA STANOVANJSKA OPREMA 
Poleg vseh vrst poslovnih prostorov, kuhinj, spalnic, dnevnih, otroških in mladinskih sob v 
Mizarstvu Florjančič izdelujejo tudi vse ostale vrste notranjega pohištva, na sliki 7 so 
predstavljena: notranja vrata, omare, garderobe, obloge, kopalnice, predsobe… (8). 
 
 

















3.2 Uporabljeni materiali in metode dela 
 
Materiali, ki so bili uporabljeni za eksperimentalni del diplomske naloge, so interni dokumenti 
podjetja Mizarstvo Florjančič in računalniška oprema. Dokumenti so bili izpolnjeno 8D-
poročilo za reševanje reklamacije do dobavitelja in dokumenti s tehničnimi podatki o 
MDF.plošči, ki so predstavljeni v Preglednici št. 3.  
V eksperimentalnem delu, v katerem je podrobno opisano reševanje problema med 
dobaviteljem in kupcem Mizarstvo Florjančič, je po dopisni metodi predstavljen proces 
oziroma metoda reševanja reklamacij do dobavitelja v podjetju Mizarstvo Florjančič po 8D-
metodologiji. Pri raziskavi diplomskega dela so nam bili v pomoč interna dokumentacija 
reklamacij Mizarstva Florjančič, ustni pogovori z zaposlenimi ter njihovo znanje in dragocene 
izkušnje. V zaključku, ki je sistematična, natančna in strnjena sinteza spoznanj, stališč, dejstev 
in ugotovitev analitično-raziskovalnega dela jedra, smo povzeli vsebino celotnega dela: kaj je 





















3.2.1 Analiza SWOT reševanja reklamacij v obrtniškem podjetju  pred uvedbo metode 
8D 
V preglednici 1 je predstavljena analiza SWOT reševanja reklamacij pred uvedbo 8D 
metodologije. 
Preglednica 1: Analiza SWOT reševanja reklamacij v obrtniškem podjetju  
Prednosti Slabosti 
- Ni ugotovljenih prednosti  
- Manj zaposlenih, zato posamezniki 
opravljajo več poslovnih funkcij  
- Ni postopka reševanja reklamacij 
- Čas reklamacij ni določen 
- Ni izračuna (obračuna) stroškov 
reklamacije 
- Ni dovolj jasna definicija reklamiranega 
izdelka 
- Ni sledljivosti dokumentov  
- Poslovni proces ni podprt z 
informacijskimi tehnologijami, zato 
zaposleni informacije držijo v glavah 
- Informacije se prenašajo ustno  
- Nezadovoljstvo kupca zaradi 
nesistematične odprave reklamacij 
- Slabo delovno počutje v podjetju 
- Nemotivacija zaposlenih  
 
Priložnosti Nevarnosti 
- Rast in razvoj podjetja. 
- Hitro in uspešno reševanje reklamacij 
lahko v prihodnje pomeni povečanje 
število kupcev in s tem rast podjetja na 
tržišču. 
- Vpeljava 8D-metodologije za reševanje 
reklamacij. 
 
- Izguba kupcev oz. odjemalcev in tako 
posledično izguba posla in prihodka 
 
Preglednica št. 1 prikazuje analizo SWOT reševanja reklamacij podjetja Mizarstvo Florjančič, 
ko je bilo to še manjše obrtniško podjetje. V prvem kvadrantu se navedejo prednosti, ki pa jih 
obrtniško podjetje pred uvedbo 8D metode nima. Drugi kvadrant predstavlja slabosti znotraj 
19 
 
podjetja. V obrtniškem podjetju postopek za reševanje reklamacij ni obstajal, zato ni izračuna 
stroškov reklamacij, ni sledljivosti dokumentov, poslovni procesi takrat niso bili podprti z 
informacijskimi tehnologijami, kar pomeni, da so zaposleni morali informacije nositi v glavi. 
V tretjem kvadrantu najdemo priložnosti izven podjetja. Podjetje je priložnost našlo v tem, da 
se lahko razvija in da bo hitro in uspešno reševanje reklamacij v prihodnje prispevalo k 
povečanju števila potencialnih kupcev. Četrti kvadrant predstavlja nevarnost izven podjetja, ki 
se lahko pojavi zaradi neorganiziranega reševanja reklamacij, to pa je izguba kupcev oz. 
odjemalcev ter posledično izguba posla in prihodka. 
 
3.2.2 Diagram poteka reševanja reklamacij v obrtniškem podjetju 
  














































Ustrezno popravilo ali 





Proces reševanja reklamacij v obrtniškem podjetju je potekalo hitro in brez postopka. Z osebnim 
stikom, prejemom klica ali dokumentacijo v nabiralniku je kupec v podjetju pristopil do 
odgovorne osebe v proizvodnji in  predal reklamacijo izdelka z natančno obrazložitvijo. Isto se 
zgodi, ko nastane reklamacija do dobavitelja. Podjetje sporoči dobavitelju, da je dobavljeno 
blago slabe kakovosti. V tem primeru se po navedbi napake reklamacija reši takoj, brez 
postopka, tako da se kupcu izdelek ustrezno popravi ali ga zamenja, pri dobavitelju pa se 






























3.2.3 Analiza SWOT reševanja reklamacij v industrijskem podjetju  
 
Preglednica 2: Analiza SWOT reševanja reklamacij v industrijskem podjetju 
Prednosti Slabosti 
- Uvedba 8D-metodologije. 
- Organizirano reševanje reklamacij do 
dobaviteljev. 
- Uvedeni takojšni – začasni izboljševalni 
ukrepi. 
- Imenovan je strokovni tim – odgovorne 
osebe. 
- Poslovni procesi so podprti z 
informacijskimi tehnologijami, postopki 
so ustrezno dokumentirani. 
- Nabavno področje je pogodbeno 
podprto z izbranimi dobavitelji 
materialov in surovin (jasna definicija 
tehničnih kriterijev v pogodbi). 
- Boljše delovno ozračje v podjetju. 
- Večja motiviranost zaposlenih.  
- Vodi se analitika reklamacij po številu, 
vrsti in stroških.  
 
- Ponavljanje napak pomeni v podjetju 
izgubo časa in dodaten strošek.  
- Povečanje administrativnega dela. 
Priložnosti Nevarnosti 
- Težnja k popolni odpravi napak. 
- Rast podjetja kot kakovostnega 
dobavitelja. 
- Pridobitev novih kupcev. 
- Nerazumevanje dobavitelja 8D-
metodologije. 
- Ponavljanje iste napake.  
- Če dobavitelj ne sprejme 8D-poročila 
kot pomoč za dolgoročno rešitev.  




Preglednica 2 prikazuje analizo SWOT reševanja reklamacij v industrijskem podjetju z uvedbo 
8D metode. Prvi kvadrant predstavlja prednosti, ki jih je podjetje pridobilo pri uvedbi 8D-
metodologije. S tem v podjetju postane organizirano reševanje reklamacij po 8D-metodi 
22 
 
oziroma korakih, uvedeni so takojšni ukrepi, poslovni procesi so podprti z informacijskimi 
tehnologijami, postopki so ustrezno dokumentirani … Po uvedbi 8D-metodologije se vodi 
analitika reševanja reklamacij po številu, virih in stroških, opaziti je tudi boljše delovno ozračje 
v podjetju in večjo motiviranost zaposlenih. V drugem kvadrantu najdemo slabost, kot je 
ponavljanje napak v podjetju, s tem pa izgubo časa in dodaten strošek. Poveča se tudi 
administrativno delo. V priložnostih lahko navedemo težnjo k popolni odpravi napak, podjetje 
lahko raste kot kakovosten dobavitelj in s tem tudi pridobiva nove kupce. Nevarnosti izven 
podjetja so nerazumevanje dobavitelja 8D-metodologije, ponavljanje iste napake, največja 




























3.2.4 Diagram poteka reševanja reklamacij v industrijskem urejenem podjetju z 
































Slika 9: Diagram poteka reševanja reklamacij v industrijsko urejenem podjetju 
 
Klic podjetja (Mizarstvo 
Florjančič) in povabilo 
dobavitelja X na osebni 
obisk 
 
Obvestilo o reklamaciji do 
dobavitelja X prek e-pošte 
 
Obvestilo dobavitelja o 
reklamaciji 














ukrepi – 24ur 
 
















Uvedba sprememb v načrtih, 
tehnoloških postopkih… 
Dostava poročila dobavitelju 




Slika 9 prikazuje diagram poteka reševanja reklamacij v industrijsko urejenem podjetju. 
Reševanje reklamacij poteka po 8D-metodologiji. Začetek reševanja se začne s klicem 
dobavitelju X podjetja Mizarstvo Florjančič in povabilo dobavitelja X na osebni obisk. O 
reklamaciji se lahko obvesti dobavitelja tudi prek e-pošte. Določi in navede se vrsta napake na 
dobavljenem materialu. Nato sledi upravičenost reklamacije. Če se dobavitelj odloči, da 
reklamacije ni upravičena, se postopek zaključi. Če je reklamacija upravičena, sledi odpiranje 
8D-poročila. 8D-poročilo podjetje Mizarstvo Florjančič pošlje dobavitelju X. Dobavitelj mora 
v 24 urah izvesti takojšne ukrepe in o tem obvestiti kupca ter zamenjati material. Nato sledi 
ugotavljanje vzroka. V petem koraku 8D-metodologije se določijo dolgoročni izboljševalni 
ukrepi, ki se jih uvede in verificira. Nato sledijo preventivni ukrepi in uvedba sprememb v 
načrtih in tehnoloških postopkih. Po rešenem 8D-poročilu dobavitelj X vrne poročilo podjetju 
Mizarstvo Florjančič, nato se izračunajo stroški reklamacije. Na podlagi izpolnjenega 8D-
poročila se Mizarstvo Florjančič odloči, ali potrdi oz. zaključi postopek. Če ga zaključi, je bila 
reklamacija uspešno rešena in odpravljena, če ga ne zaključi, podjetje ni zadovoljno s 
izpolnjenim poročilom, zato se reklamacija vnovič rešuje od začetka (klic dobavitelja, 


















4 REZULTATI Z RAZPRAVO 
 
4.1 Primer reševanja reklamacije neustrezne kakovosti plošče mediapan  
Za prikaz delovanja novega sistema reševanja reklamacij v podjetju v nadaljevanju 
predstavljamo primer reševanja reklamacije neustrezne kakovosti plošče mediapan (MDF).  
 
4.1.1 Opis neustrezne kakovosti plošče mediapan  
Mediapan (MDF) je kratica za plošče mediapan. Mediapan je srednje gosta vlaknena plošča, 
izdelana iz lesnih vlaken z dodatkom smole. Je visoko kakovostno in stabilna plošča ter se 
uporablja za izdelavo zahtevnejšega pohištva. Dobimo jo v različnih debelinah od 2,5 do 50 
mm z gostoto od 750 kg/m3 do 900 kg/m3. Mizarstvo Florjančič uporablja plošče debeline 28 
mm in gostote 750 kg/m3. Plošče MDF se izdelujejo po standardu EN 13986:2004 (9).  
Evropski standard EN 13986:2004 določa značilnosti, vrednotenje skladnosti in označevanje 
plošč za uporabo v konstrukciji, izdelanih na lesni osnovi. Mednje spadajo tudi vlaknaste plošče 
srednje gostote (Middle Density Fiberboard). Standard je sestavljen iz množice posamičnih 
standardov, ki natančneje določajo posamezne parametre, kot so tolerance, mehanske lastnosti, 
vlažnost itd. Standard EN 319:1993 določa način testiranja natezne (razplastne) trdnosti plošč, 
standard EN 323:1993 pa določa gostoto plošče, ki je različna za različne debeline. Ta dva 
posamična standarda posebej omenjamo zato, ker določata parametre, ki bi morali ustrezati za 
plošče MDF, ki jih uporablja Mizarstvo Florjančič za proizvodnjo zahtevnega regalnega 
pohištva. Plošča debeline 28 mm ima predpisano gostoto 730 kg/m³ ± 5 % in natezno trdnost, 
ki mora biti višja kot 0,6 N/mm². Kaže, da gre prav pri teh dveh parametrih iskati prava vzroka 
za neustreznost dobavljenih plošč v podjetju Mizarstvo Florjančič (10).  
Naslednja preglednica št 3, nakazuje vrednosti različnih debelin plošč MDF, v kateri najdemo 
tudi vrednosti za ploščo debeline 28 mm.  






Enota Debelina plošče 
6-9 >9-12 >12-19 >19-30 >30-45 50 55 
Natezna 
trdnost 
EN 319 N/mm2 0,65 0,65 0,60 0,60 0,55 0,50 0,50 
Upogibna 
trdnost 
EN 310 N/mm2 23 22 20 18 17 15 15 
Modul 
elastičnosti 
EN 310 N/mm2 2700 2500 2200 2100 1900 1700 1700 
Gostota EN 323 Kg/m3 800±5% 780±5% 760±5% 730±5% 730±5% 720±5% 
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V podjetju se je neustreznost plošče MDF odkrila med proizvodnim procesom. Ni bilo težko 
določiti izvora neustreznosti, saj se je lahko že z prostim očesom videlo, da je napaka v strukturi 
plošče. Da smo prišli do potrditve, da je plošča MDF res slabe kakovosti, smo jo zbrusili in 
polakirali ter nato primerjali z dobro ploščo. V tem primeru je slaba plošča posrkala več barve, 
kar je prikazano na Sliki 11. Da bi dosegli dovolj kakovosten polizdelek, bi bila potrebna 
dodatna brušenje in lakiranje, kar pa za podjetje pomeni izgubo časa in dodaten strošek. Tako 
je bilo treba ploščo MDF neustrezne kakovosti pri dobavitelju reklamirati. Dobavitelj je priznal 
napako, vendar hkrati ponudil ploščo, ki je boljše kakovosti in zaradi tega tudi dražja, kar pa za 
podjetje Mizarstvo Florjančič ni sprejemljiva rešitev. Podjetje Mizarstvo Florjančič zato 
predlaga dobavitelju, da izpolni 8D-poročilo in poskrbi za preventivne ukrepe za preprečitev 
ponovitve napake.  
 
V nadaljevanju je na Sliki 10 prikazan presek plošče MDF. Iz slike je razvidno, da struktura 
plošče ni enaka po celem preseku. Ob robu preseka, ki je svetlejše obarvan, je struktura bolj 
gosta, na sredini pa ravno obratno. Takšna struktura je pomenila veliko težavo v proizvodnem 
procesu, ker se je izkazalo, da je srednji del bolj porozen kot dela ob zgornjem in spodnjem 
robu. To se je potrdilo ob nanosu temeljne barve, pri čemer je srednji del zaradi poroznosti 
posrkal več barve in je bil zato slabo pobarvan. Zaradi te napake sta bila potrebna dodatno 
brušenje in vnovično lakiranje, da je bila dosežena zadovoljiva kakovostna raven polizdelka. 
 
 
Slika 10: Presek slabe plošče MDF 
Da so bila naša predvidevanja pravilna, da taka struktura plošče, ki je prikazana na Sliki 10, ni 
sprejemljiva in lahko pomeni veliko težavo v proizvodnem procesu, smo potrdili z naslednjim 
poizkusom. Pobarvali smo rob dobre plošče z enako gostoto po celi površini in rob plošče 
ugotovljene neustrezne kakovosti. Ugotovili smo, da je bila površina na plošči (leva plošča na 
sliki) z enakomerno gostoto po celi površini zadovoljivo pobarvana že z enkratnim lakiranjem, 
medtem ko pri slabi plošči (desna plošča na sliki) pusti pri enkratnem lakiranju za sabo rjavo 
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sled, česar pa si ne moremo privoščiti. Da bi to rjavo sled odpravili, bi bila potrebna vnovična 
brušenje in lakiranje. Razlika med obema ploščama je predstavljena na Sliki 11. 
 
 
Slika 11: Prikaz razlike med brušeno in lakirano ploščo MDF: levo dobra plošča in desno 
neustrezna plošča. 
V nekaterih primerih je bila kakovost plošče tako slaba, da je prišlo celo do razslojevanja 
končnega izdelka. Vsi takšni kosi so bili neuporabni, ker se jih ni dalo popraviti. Primer 






Strošek je bil toliko višji, ker so bile poleg dvakratnega brušenja in dodatnega lakiranja 
opravljene tudi operacije (Slika 13) strojne obdelave (rezkanje, vrtanje).
 
Slika 13: Plošča s strojnimi operacijami. 
Slika 12: Primer razslojene plošče 
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4.1.2 Pristop k rešitvi reklamacije 
 
O težavi, ki je opisana v Poglavju 4.1.1, smo obvestili dobavitelja in ga pozvali, da si celotno 
zadevo ogledamo v proizvodnji. Dobavitelj se je odzval povabilu in se ob predstavitvi 
problematike strinjal, da struktura plošče po preseku ni enaka, vendar je zagovarjal tezo, da je 
podjetje Mizarstvo Florjančič naročilo plošče takšne kakovosti. Šele ko ga je podjetje 
prepričalo, da takšno kakovost plošč uporablja že nekaj let in da podobnih težav ni bilo zaznati, 
je dobavitelj popustil in omenil, da so res prejeli eno serijo slabših plošč.  
Za rešitev omenjene reklamacije smo uporabili 8D-metodologijo, katere postopek je bil opisan 
v Poglavju 2.5. Od podjetja izpolnjeno 8D-poročilo je bilo dostavljeno dobavitelju v nadaljnje 
reševanje. S spremnim dopisom smo jih zaprosili, da poročilo opremijo s podatki o izmerjenih 
tehničnih karakteristikah plošč MDF v skladu s metodami testiranja, ki jih določajo EN-
standardi. Istočasno smo jih zaprosili, da vzorce testiranja hranijo v svojem preizkusnem 
laboratoriju, da jih v primeru potrebe lahko uporabimo. 
 
4.1.3 Reševanje reklamacij po 8D metodi  
 
Prvi korak 1D – izpolni dobavitelj: Prvo točko reši dobavitelj X, pri čemer navede odgovorne 
osebe iz svojega tima za prodajo in kakovost.  
 
Drugi korak 2D – Opis problema – napake: Reklamacija plošč MDF 28 mm 
Drugi korak izpolni podjetje Mizarstvo Florjančič, ki reklamira ploščo MDF v debelini 28 mm. 
Problem opisujejo tako, da se je v proizvodnem procesu ugotovilo, da je sredina plošče MDF 
debeline 28 mm slabe kakovosti in da sta bila zato potrebna dodatna brušenje in vnovično 
lakiranje. Nastalo je tudi precej izmetnih kosov. Omenijo tudi, da so dobavitelje X tudi 
nekajkrat že opozorili po telefonu in da je težava opazna od 24. 11. 2016. 
 
Tretji korak 3D – Takojšni izboljševalni ukrepi: Dobavitelj X pod takojšne ukrepe napiše, 
da je bila v podjetje poslana plošča dimenzije 4250 mm x 2200 mm ustrezne kakovosti, vendar 
večje velikosti. Pozneje so naredili poizkus plošče velikost 2800 mm x 2200 mm x 28 mm, pri 
čemer so ugotovili, da je boljše kakovosti od predhodne in da ustreza kriterijem.  
 
Četrti korak 4D – vzrok napake: Dobavitelj navede za vzrok napake le, da je manjša gostota 
plošče MDF, kar pa ni zadovoljiv odgovor.   
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Četrti korak je najpomembnejši in za ugotovitev pravega vzroka bi bila potrebna poglobljena 
in sistematična analiza. Vzroke lahko najdemo prek različnih orodij oz. metod (5K zakaj, 
diagram Ishikawa). 
 
Peti korak 5D – načrtovani dolgoročni izboljševalni ukrepi: Dobavitelj ponuja podjetju za 
rezkanje in barvanje robov ploščo 1E (4250 mm x 2200 mm), ker ima večjo gostoto, a je dražja. 
Poleg tega doda, da ima proizvajalec Z v Italiji ravno zato v ponudbi več različnih tipov plošč 
MDF, ki se uporabljajo za različne namene in potrebe. S tem verjetno dobavitelj poskuša najti 
rešitev, tako da ponudi zraven še druge plošče, ki bi lahko odpravile problem s ploščo MDF 
debeline 28 mm. 
 
Šesti korak 6D – izvedeni izboljševalni ukrepi: Dobavitelj je izvedel izboljševalni ukrep in 
dal večjo pozornosti na kakovost plošče.  
 
Sedmi korak 7D – Preventivni ukrepi za preprečitev vnovične napake: Dobavitelj bo za 
preprečitev nekakovosti plošč MDF debeline 28 mm poskrbel tako, da bo več pozornosti 
namenjal kakovosti in razplastni trdnosti, vendar ne omenja nobenih vrednosti in načinov, kako 
bo to dosegel.  
 
Osmi korak 8D – Priznanje timu oz. zaključek postopka: Ta del v poročilu ni izpolnjen, 
zato se lahko šteje, da postopek ni zaključen oz. poročilo ni bilo zadovoljivo rešeno.  
 














4.1.4 Povzetek 8D-poročila 
 
Dobavitelj plošč kot vzrok napake navaja premajhno gostoto plošče, vendar z nobenim 
izmerjenim rezultatom te teze ne podpre. Za potrditev te domneve bi zadostovala že nekoliko 
bolj natančna tehtnica. V naslednjem koraku dobavitelj predlaga ploščo MDF višje kakovosti, 
z večjo gostoto, ki ima tudi višjo ceno. Mizarstvo Florjančič že vrsto let uporablja enake plošče 
MDF, brez težav v proizvodnji. Predvidevamo lahko, da je vzrok za težave v proizvodnji 
dobavljena nekakovostna plošča MDF.  
Če pogledamo 8D-poročilo kot celoto, lahko ugotovimo, da leži vzrok za nekakovost plošče 
MDF v njeni proizvodnji. Zahteva standarda EN 319 je, da se mora natezna trdnost nadzorovati 
enkrat na osem ur, se pravi enkrat v vsaki izmeni. Za vsako meritev morajo obstajati zapisi, iz 
katerih se da ugotoviti, kaj se je določenega dne dogajalo v tehnološkem procesu. To pa je 
možno le takrat, kadar obstaja sledljivost proizvoda, ki jo ponazarja šarža, v kateri so bili izdelki 
proizvedeni. Na podlagi 8D-poročila se je dobavitelj z reklamacijo strinjal.  
  
4.1.5 Predstavitev reševanja reklamacij v obrtniškem in industrijsko urejenem 
podjetju 
 
Razlika med razmerami na začetku dela v manjši delavnici in današnjo, ki poteka v velikem 
proizvodnem objektu, je velika. S tem seveda ne želimo reči, da je bila dosežena kakovost prej 
slabša, saj so le dobri rezultati pri doseganju kakovosti utrdili dobro ime družinskega podjetja. 
Zahvaljujoč temu je prišlo tudi do širitve proizvodnega programa na regalno pohištvo in stole. 
Oba programa sta skoraj izključno vezana na tuje trge, ki so zelo zahtevni z vidika celovitega 
poslovnega odnosa. Tu ne govorimo samo o kakovosti izdelka, ampak tudi o rokih dobav in 
cenah, ki morajo biti konkurenčne drugim evropskim dobaviteljem. Do širitve trga na zahtevna 
evropska tržišča prav gotovo ne bi prišlo, če se družinsko podjetje že ob začetku ne bi zavedalo 
pomembnosti kakovosti in jo že takrat postavilo med prve poslovne prednostne naloge. Razlika 
nastane pravzaprav med obrtniškim in industrijskim načinom dela.   
 
Pri obrtniškem načinu dela je po navadi manj zaposlenih, zato posamezniki opravljajo več 
poslovnih funkcij. Načrtovanje dela večinoma ni podprto z dokumentiranimi postopki in temelji 
na bogatih izkušnjah zaposlenih. Poslovni proces ni podprt z informacijskimi tehnologijami, 
zato praktično vse informacije držijo zaposleni v glavah. Z rastjo podjetja se povečuje tudi 
število zaposlenih. Informacije se ustno prenašajo med zaposlenimi, kar predstavlja potencialno 
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nevarnost za pojavljanje napak. Reklamacije se rešujejo sproti. Pri kupcih z ustreznimi 
popravili, pri dobaviteljih pa z zamenjavo neustreznih materialov. Po navadi se pri nadomestilu 
z novimi materiali postopek tudi konča, stroški, ki so nastali zaradi motenj v procesu, dodatnih 
in več delih pa padejo v breme kupca. Pri reševanju reklamacij ne obstajajo nobeni 
dokumentirani postopki. 
 
Industrijski način dela pa zahteva kar nekaj izboljšav. Imeti mora jasno razmejena pooblastila 
in odgovornosti za posamezne poslovne funkcije. Poslovni procesi so podprti z informacijskimi 
tehnologijami, postopki pa ustrezno dokumentirani. Nabavno področje je pogodbeno podprto z 
izbranimi dobavitelji materialov in surovin. Zelo pomembno je, da so za nabavljene materiale 
določeni prevzemno tehnični kriteriji, kajti ti so osnova za primer, če je treba sprožiti 
reklamacijo do dobavitelja.  
 
Mizarstvo Florjančič je v fazi temeljite prenove poslovnih procesov. Med drugim je pristopilo 
tudi k organiziranemu reševanju reklamacij do dobaviteljev. Neustrezni materiali predstavljajo 
veliko motnjo v proizvodnem procesu, ki je na koncu pogojena z visokimi dodatnimi stroški. 
Podjetje se je odločilo, da bo za reševanje reklamacij uporabljalo 8D-metodologijo, ki je 
izrazito prisotna v avtomobilski industriji. Dobavitelj bi moral to metodologijo sprejeti kot 
pomoč za dolgoročno rešitev njegovih problemov, ne le kot podlago za obračun nastalih 
stroškov zaradi slabe kakovosti.   
 
4.2  Napredek pri reševanju reklamacij po uvedbi sistema 
 
Po uvedbi novega sistema reševanja reklamacij po 8D-metodologiji analiza SWOT prikazuje, 
da je podjetje Mizarstvo Florjančič s tem pridobilo veliko prednosti in nekaj priložnosti, vendar 
zaradi tega ne izključuje slabosti in nevarnosti. Sicer pa je podjetje še vedno v fazi temeljite 
prenove poslovnih procesov, kar daje priložnost, da se še dobro podpre s pooblastili, 
informacijsko tehnologijo in dokumentiranimi postopki. Če smo uspešni pri izpolnjevanju in 
iskanju pravih vzrokov ter odpravljanju napak, se z 8D-metodologijo v podjetju izognemo 
preprečitvi ponovitvi napake. Vendar ker ni v podjetju nikoli nič napak, se lahko pod slabosti 
navede, da se s ponavljanjem napak izgubita čas in strošek, uvedba metode pa zahteva tudi več 
administrativnega dela. Glede nevarnosti pri reševanju reklamacij po 8D-metodi se to nanaša 
predvsem na dobaviteljevo nepoznavanje te metode. Če dobavitelj ne sprejme postopka kot 
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pomoči pri reševanju reklamacije, da bi se napaka odpravila, je nevarnost tudi, da kupec 
preneha sodelovati s podjetjem.  
Reševanje reklamacij po 8D-postopku ima zelo veliko prednosti, medtem ko jih v obrtniškem 
podjetju ni bilo. 8D-poročilo je tako dokumentiran postopek reševanja reklamacij. Uvedeni so 
takojšni izboljševalni ukrepi, določeni so strokovni tim in odgovorne osebe. Poslovni procesi 
so podprti s informacijskimi tehnologijami in nabavno področje je pogodbeno podprto z 
izbranimi dobavitelji. 8D-metoda je prispevala k boljšemu delovnemu ozračju v podjetju in 
večji motiviranosti zaposlenih. Zgrajen je tudi pregleden diagram poteka reševanja reklamacij 
po 8D-metodi.  
Pravilo je, da mora biti reklamacija rešena takoj, s kratkoročnimi ukrepi v 24 urah, kar po navadi 
pomeni zamenjavo slabega materiala z dobrim. 8D-poročilo služi dobavitelju, da ugotovi vzrok 

























5 ZAKLJUČEK  
 
Namen diplomske naloge je bil podati teoretični okvir zagotavljanja kakovosti in reševanja 
reklamacij. V eksperimentalnem delu je bil namen prikazati razliko reševanja reklamacij z 
analizo SWOT in diagramom poteka pred uvedbo 8D-metode (obrtniško podjetje) in po uvedbi 
8D-metode za reševanje reklamacij (industrijsko podjetje). Predstavljen je bil primer reševanja 
reklamacije do dobavitelja v industrijskem podjetju, dobavljene plošče mediapan (MDF), in to 
ponazoriti po 8D-metodi.  
 
V okviru diplomske naloge smo prišli do naslednjih ugotovitev: 
- analiza SWOT je pokazala, da je obrtniški način pred uvedbo 8D-metodologije 
predstavljalo slabše delovanje podjetja in s tem tudi reševanje reklamacij, z uvedbo 8D-
metodologije v industrijskem načinu pa podjetje Mizarstvo Florjančič deluje uspešno in 
učinkovito rešuje reklamacije; 
- da reklamacija v podjetju mizarstvo Florjančič nastaja pri dobavljenem materialu, 
medtem ko reklamacij kupcev praktično ni; 
- da je vpeljava reševanja reklamacij po 8D-metodi omogočila učinkovitejše, hitrejše in 
organizirano reševanje reklamacij v podjetju Mizarstvo Florjančič. 
 
Reklamacije moramo sprejemati in obravnavati kot druge pomembne funkcije v podjetju, saj 
so del poslovanja. Med reklamacijami in kakovostjo velja zveza – boljša je kakovost, manjše 
je število reklamacij. Če reklamacije uspešno odpravimo, se s tem bistveno prispeva k 
zniževanju nepotrebnih stroškov in konkurenčnosti.  
 
Na podlagi izvedenega dela ugotavljam, da se morajo odgovorni v podjetju zavedati, da je 
kupec prvi, ki opozarja na napake, s tem pa daje priložnost, da se napaka odpravi. Težavi, ki se 
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